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La presente tesis, implementa un sistema Help Desk para la atención de 
incidentes dentro de una empresa ajena al rubro de la Ingeniería de Sistemas, 
donde se tuvo que realizar el análisis necesario para poder implantar un 
Framework, adaptando a los 37 usuarios al manejo del sistema, mejorando así la 
atención de sus incidentes. 
Los problemas generados en la empresa afectan a la productividad de los 
usuarios, donde estos tiene tiempos muertos de trabajo, se pierde información o 
no se comunica el incidente de manera inmediata alargando los tiempos de 
atención e inoperatividad, entre estos problemas están: caída del servidor, caída 
del internet, fallo de CPU, monitor o teclado, problemas de impresoras, etc. 
La implementación del sistema Help Desk, a la empresa “Transportes CMR 
S.A.C.” genero la mejora ante los incidentes presentados en todas las áreas de la 
empresa, donde usando ITIL y la Gestión de Incidentes, como base para la 
creación del sistema, se obtuvo un Software mejorado y más robusto, dando 
como resultado una mejora en los puntos tratados por la Gestión de Incidentes, 
obteniendo un 17% de mejora en el primer mes de implantación. 
Independientemente de la mejora general por la implementación se obtuvieron las 
mejoras por cada sub proceso que cuenta la Gestión de Incidentes los cuales 
fueron: en los registros de incidentes mejoro un 15%, en la clasificación de los 
incidentes un 22%, en el diagnóstico de los incidentes un 20% y en la resolución 
un 10% en el mes de la implementación. 
Demostrando así que ITIL, el Framework de facto para la gestión de servicios de 
TI, puede ser implementado en cualquier empresa que requiera una correcta 











This thesis implements a Help Desk system for the care of incidents within an 
outside heading of Systems Engineering, which had to do the necessary to 
implement a Framework analysis company, adapting to 37 users to operate the 
system , thus improving the care of their incidents. 
The problems generated by the company affecting user productivity, where these 
have timeouts work, information is lost or not the incident immediately 
communicates lengthening service times and inoperability, among these problems 
are: server crash , internet fall, failure CPU, monitor or keyboard, printer problems, 
etc. 
The implementation of the system Help Desk, the company "Transport CMR SAC" 
genre improvement to incidents presented in all areas of the company where using 
ITIL and Incident Management as a basis for the creation of the system, obtained 
a improved software and more robust, resulting in an improvement in the points 
raised by Incident Management, obtaining a 17% improvement in the first month of 
implementation. 
In records of incidents I improve by 15%, in the classification of incidents by 22% 
in the diagnosis of: Regardless of the overall improvement by implementing 
improvements for each sub process account Incident Management which were 
obtained incidents 20% and 10% resolution in the month of implementation. 
Demonstrating that ITIL, the de facto framework for IT service management can 
be implemented in any enterprise that requires proper administration of the 
systems area, obtaining the expected results. 
 
 
 
 
 
